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Timto Reklamacnim fadem upravuje spolec¢nost VELAPO a.s. se sidlem Jugmannovo namésti
758/21, 110 00 Praha 1 - Nové Mésto (dale jen "spolecnost") postup a nalezitosti podani
reklamaci a stiznosti).

Vymezeni pojmu

* Reklamace je pozadavek klienta, aby spoleCnost napravila, dle nazoru klienta, nespravny
postup Spolecnosti pfi poskytovani svych sluzeb, zejména z oblasti platebniho styku, napf.
udajné nespravné provedeny pfikaz dle instrukci klienta k pfevodu penéznich prostfedku jako
soucast platebni sluzby Spole¢nost souvisejici se sménou mén.

* Stiznost je projev nespokojenosti klienta s poskytnutou sluzbou, s jednanim zaméstnance
Spolecnosti, s postupem vyfizeni reklamace, s obchodnimi podminkami apod.

* Klientem se rozumi spotiebitel, klient spoleénosti nebo jina osoba, ktera je nespokojena
s jednanim ¢i postupem spole¢nosti vici ni (dale jen ,klient®).

Moznosti podani reklamace a stiznosti
Reklamaci a/nebo stiZznost je mozné podat niZze uvedenymi zpUsoby:
* Telefonicky na Cisle +420 739 349 092

* Pisemné zasilkou zaslanou na adresu sidla spoleCnosti

* Elektronicky e-mailem zaslanym na e-mail reklamace@yvelapo.cz
Nalezitosti reklamaci a stiznosti
Pfi podani reklamace a/nebo stiznosti klient uvede nasledujici informace:

* Identifikaéni udaje klienta, pfedevSim jméno a pfijmeni klienta, rodné Ccislo nebo datum
narozeni, dale kontaktni udaje pro komunikaci s klientem (telefonni €islo a/nebo e-mail),

* Predmét reklamace a/nebo stiznosti, nazev produktu nebo sluzby, které se reklamace a/nebo
stiznost tyka, popis podstatnych skute¢nost pro posouzeni reklamace a/nebo stiznosti, Casova
posloupnost skute€nosti souvisejicich s predmétem reklamace a/nebo stiznosti atp.

* V pfipadé reklamace a/nebo stiznosti tykajici se konkrétni platebni transakce také identifikaci
uctu/uskute€nénych plateb a jejich identifikanich nalezitosti a Casovych udaju.

Lhuty k vyrizeni reklamace a/nebo stiznosti

Reklamaci a/nebo stiznost je nutné podat bez zbyte¢ného odkladu po zjisténi podnétu
(nedostatku), ktery je pfedmétem reklamace a/nebo stiznosti. Reklamaci platebni transakce je dle
zakona o platebnim styku nezbytné podat bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji vSak do 13 mésicu
od data uskute¢néni pfedmétné transakce, jinak prava klienta ve smyslu tohoto zakona zanikaji.

Reklamace a/nebo stiZznost se povaZuje za podanou dnem doru€eni spolecnosti.

Spolecnost vyfidi reklamaci s/nebo stiznost do 30 kalendarnich dni ode dne podani reklamace a/
nebo stiznosti, nestanovi-li pravni pfedpis kratSi Inttu pro vyfizeni reklamace a/nebo stiznosti.

Nejpozdéji v posledni den této Ihuty zasle spole€nost klientovi stanovisko k podané reklamaci a/
nebo stiznosti. V pripadé, ze spole€nost nemlize z vaznych davodl vyfidit reklamaci a/nebo
stiznost v dané |haté, kontaktuje nejpozdéji v posledni den Ihaty klienta a sdéli mu aktualni stav
vyfizovani reklamace a/nebo stiznosti a dalSi postup pro vyfizeni reklamace a/nebo stiznosti.
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Je-li pro vyfizeni reklamace a/nebo stiznosti nezbytné doplnéni dalSich informaci &i udaju
od klienta, vyzada si je spolenost od klienta bez zbyteCného odkladu po zjisténi jejich
potfeby. Lhata pro vyfizeni reklamace a/nebo stiznosti se po dobu doplfiovani informaci &i
udaji od klienta pferusuje a zacina opét bézet dnem nasledujicim po dni obdrzeni vSech
nezbytnych informaci ¢i udaji od klienta.

Stanovisko k reklamaci a/nebo stiZznosti sdéli spoleCnost elektronicky e-mailem nebo
pisemné, neni-li e-mailovy kontakt v podani reklamace a/nebo stiZznosti uveden- Stiznost
muze byt vyfizena i telefonicky, nepozaduje-li klient doru¢en stanoviska pisemné nebo e-
mailem.

Naklady na vyfizeni reklamace a/nebo stiznosti

Naklady na vyfizeni reklamace / stiZznosti nese spolecnost. V pfipadé zjevné neopravnéné
reklamace / stiznosti mize odpovédny pracovnik podanou reklamaci &i stiznost zamitnout.

Nesouhlas klienta s vysledkem vyfizeni reklamace a/nebo transakce

V pfipadé nesouhlasu se stanoviskem spole¢nosti k podané reklamaci a/nebo stiznosti ma
klient pravo podat namitku. Namitku je tfeba podat pisemné na adresu spolecnosti
VELAPO a.s., Jugmannovo namésti 758/21, 110 00 Praha 1 a to bez zbyte¢ného odkladu
(nejpozdéji vSak do 10 pracovnich dni) od doru€eni stanoviska spole¢nosti k podané
reklamaci a/nebo stiznosti. Pro vyfizeni doruc¢ené namitky plati stejné lhiaty jako pro
vyfizeni reklamace a/nebo stiznosti.

V pfipadé nesouhlasu klienta se stanoviskem spole¢nosti k jeho namitce k vyfizeni
reklamace a/nebo stiznosti ma klient moznosti opravnych prostfedkd k tomu uréenych,
zejména:

* Obratit se na Finan¢niho arbitra na adrese Legerova 69/1581, 110 00 Praha 1 nebo na
webovych strankach www.finarbitr.cz

* Podat podnét na zahajeni spravniho fizeni u Ceské narodni banky na adrese Na
Pfikopé 20, 115 03 Praha 1

Zavérecna ustanoveni

Tento reklamacni fad je u€inny od 1.8.2018 a je k dispozici na webovych strankach
spole€nosti www.velapo.cz. Spole¢nost je opravnéna reklamacni fad v pfipad potfeby
zmeénit zejména v souvislosti se zménou pfislusnych pravnich pfedpist a/nebo zménou
své obchodni politiky. V pfipadé zmény reklamacniho fady uvefejni spoleCnost takové
zmény nejmeéne 2 mésice pfedem na svych webovych strankach.

VELAPO a.s.

Jungmannovo ndmésti 758/21 +420739 349 092
110 00 Praha 1, Nové mésto info@velapo.cz
IC0: 282 14 749



